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Mercado Libre es una compañía que se desempeña por generar las mejores experiencias no 
solo a sus usuarios, si no a sus empleados, ahora bien, estos colaboradores realizan su función en 
base a una compensación salarial y en búsqueda de un desarrollo y crecimiento personal. En este 
proceso de desarrollo se presentan una serie de irrupciones que generan que la motivación del 
colaborador no sea la esperada y con ello su labor afecte los resultados que desea obtener la 
compañía.  
Por ello se llevó a cabo una metodología mixta, con la cual se podría generar la identificación, 
el análisis y la recomendación, de los factores que afectan los resultados para los representantes y 
para Mercado Libre. Por este motivo se evidencio que el area de Click to call necesitaba tener 
una herramienta que le permita conocer cómo se encuentran sus resultados y con ello permitirle a 
la organización que ejecute un proceso de meritocracia correcto.  
Ahora bien, para Mercado Libre la implementación de esta herramienta genera que su proceso 
de evaluación y sustentación de resultados se lleve a cabo con transparencia. Brindándole al 
representante una experiencia gratificante, ya que le permite conocer sus resultados en tiempo 
real y su proceso de desarrollo en Mercado Libre.  
 







Mercado Libre is a company that works to generate the best experiences not only for its users, 
but also for its employees, however, these collaborators perform their function based on salary 
compensation and in search of personal development and growth. In this development process 
there are a series of irruptions that generate that the employee's motivation is not what was 
expected and with this their work affects the results that the company wants to obtain. 
For this reason, a mixed methodology was carried out, with which the identification, analysis 
and recommendation of the factors that affect the results for the representatives and for Mercado 
Libre could be generated. For this reason, it was evident that the Click to call area needed to have 
a tool that allows it to know how its results are and thus allow the organization to execute a 
correct meritocracy process. 
Now, for Mercado Libre, the implementation of this tool means that its process of evaluation 
and support of results is carried out with transparency. Giving the representative a rewarding 
experience, since it allows them to know their results in real time and their development process 
in Mercado Libre. 
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Listado de acrónimos 
• MELI: Siglas de registro de Mercado Libre en NASDAQ 
• C2C:  Click to call (área a evaluar)  
• QUÉ: Evaluación cuantitativa de las métricas de seguimiento (NPS, TDI, Productividad) 
• COMO: Es el seguimiento del alineamiento y cumplimiento del ADN MELI. 
• TEAM LEADER: Líder de grupo del área de C2C 
• people: Área de recursos Humanos en MELI 
• Dofa: “Es una herramienta de diagnóstico y análisis para la generación creativa de 
posibles estrategias a partir de la identificación de los factores internos y externos de la 
organización” (Armijo,2011). De la anterior cita se puede inferir que la herramienta Dofa 
ayuda y contribuye al análisis sistemático y organizacional de una empresa. 







Los resultados son el reflejo del trabajo realizado por una compañía, ahora bien, para 
Mercado Libre siendo una empresa latinoamericana que promueve la democratización del 
comercio electrónico hace veintiún años, no son solo es el reflejo de los procesos que ejecuta, si 
no el desarrollo y desempeño que tiene su equipo de trabajo a lo largo de un periodo de tiempo.  
Es por ello que para Mercado Libre su recurso humano es el factor número uno que genera 
que los resultados sean el reflejo de una labor bien ejecutada y brindando experiencias 
extraordinarias a sus usuarios. Ahora bien, Mercado Libre contiene resultados que generan 
afectación en las inversiones que posee en NASDAQ (Asociación nacional de corredores de 
valores automatizado de cotización), que con mayor detalle hacen referencia a la calificación que 
presenta el usuario de la plataforma por la atención y por la experiencia vivida con Mercado 
Libre.  
Teniendo en cuenta que los resultados se pueden ver afectados por variables internas como 
externas, estos pueden presentar variaciones según la gestión que generen los representantes, ya 
que ellos son los que transmiten el proceso que ejecuta Mercado Libre. Dado a esto los 
representantes al ver afectados estos resultados, también se verán afectados en su proceso de 
crecimiento dentro de la organización. 
Para resolver la problemática previamente presentada, se planteó como objetivo general 
diseñar una sistematización de los resultados evaluativos del area de Click to call, para poder 
llevar a cabo este objetivo se planteó generar una revisión histórica documentada, sobre la 
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meritocracia en las organizaciones, la productividad laboral y el proceso administrativo en las 
empresas. Como por otra parte se determinó analizar los factores sociales que afectan a Mercado 
Libre en su gestión, los cuales llevan a que los resultados de los representantes se vean afectados. 
Final mente se desarrollaría una herramienta que permita visualizar los resultados y el proceso de 
crecimiento de los representantes. 
 Dado esta necesidad, se llevaron a cabo tres fases en las cuales se detalló con mayor 
precisión la necesidad que tenían los representantes de esta area para obtener un mejor 
desempeño en sus resultados y con esto desarrollar un proceso de crecimiento con mayor 
eficacia. En la primera fase se realizó una identificación de factores internos y externos que 
afectan la gestión del representante; teniendo en cuenta que estos factores pueden afectar los 
resultados obtenidos por su labor.  
En la segunda fase se analizaron los factores identificados en la fase número uno en un 
muestreo de consultas gestionadas por los representantes. Con esto se quería reconocer el 
comportamiento de los resultados y la opinión que presentaban los usuarios de la plataforma en 
relación con la atención que recibieron y con el proceso que presenta la plataforma. Una vez 
identificados estos resultados, se evidencio que los representantes al no tener una visualización 
de sus resultados en tiempo real, generan una atención continua, la cual se genera sin autoevaluar 
las estrategias que se están tomando a cabo en su labor. 
Consiguiente en la tercera fase se generó el desarrollo y presentación de la herramienta de 
visualización de métricas, en la cual se podrían visualizar las tres métricas de evaluación que se 
tendrían en cuenta para el desempeño del representante y de igual manera se podría visualizar su 
desarrollo a lo largo de sus últimos nueve meses. Generando que esta herramienta les permita a 
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los representantes conocer su proceso de desarrollo con transparencia y de igual manera a 





   Implementar en Mercado Libre Colombia una herramienta que facilite el conocimiento de 
los resultados a los Representantes del area de Click to call y con ello permitirle al sector 
administrativo que pueda tomar las mejores decisiones en el proceso de crecimiento en base a la 
meritocracia que promueve la organización. 
1.2. Específicos 
 
• Identificar los factores que afectan la operación de los representantes del area de Click to 
call.  
• Seleccionar los tres factores de mayor afectación en la operación de los representantes del 
area de Click to call y analizarlos en la BIU de mayor impacto al año 2019. 
• Diseñar la herramienta de visualización de resultados, en base a el proceso de crecimiento de 
los representantes.  
• Presentar la herramienta y sus ventajas al sector administrativo de Mercado Libre y al area de 




2. Marco de referencia 
 
2.1. Marco Teórico 
   A continuación, se dará a conocer los soportes teóricos que darán fundamentación al 
documento presentado teniendo en cuenta las siguientes variables; Sistematización en las 
organizaciones, El Nps en las organizaciones, La productividad laboral, proceso administrativo y 
la meritocracia en las organizaciones.  
2.1.1. El Nps en las organizaciones 
   El Nps es una variable de calificación que aplica Mercado Libre a sus clientes teniendo en 
cuenta que es un indicador creado por Frederick F. Reichheld, Bain & Company y Satmetrix el 
cual es utilizado para medir el nivel de lealtad de los clientes de una marca o compañía, mediante 
su probabilidad de recomendación, teniendo como punto de partida  las preguntas o encuestas 
que se realizan a los clientes sobre la manera en la cual  recomendarían la marca o compañía, 
posteriormente estos son categorizados entre promotores, pasivos o detractores.  
    El Nps te ayuda a evaluar la fidelidad de los clientes y las probabilidades de que estos te 
recomienden a sus amigos. También ayuda a evaluar el riesgo de pérdida de clientes al 
momento que estos cancelen sus suscripciones y no vuelvan a comprar un producto o 
servicio de la empresa o elijan otra compañía para su servicio. Por otra parte, El Nps te 
permite compartir con otras empresas de tu mismo sector y descubrir cómo posicionarte 
en el mercado. Sin embargo, no solo se debe de tener en cuenta en el valor del indicador 
sino descubrir qué y por qué para mejorar la experiencia de usuario. (Sordo, 2020) 
   No obstante, es importante mencionar que el Nps consta de dos fases que se deben tener en 
cuenta como, el cálculo y la indagatoria de los motivos que justifican la satisfacción o 
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insatisfacción de los clientes, de igual forma es importante conocer las razones por las cuales el 
usuario da la recomendación hacia los productos o servicios que ofrece la compañía, con el fin 
de identificar las condiciones que ayuden a generar lealtad hacia la empresa. (Jasinski, 2015). 
2.1.2.  Productividad laboral  
Otra de las variables  a tratar es la productividad laboral, la cual parte de la producción y el 
personal ocupado dentro de una empresa debido a que permite analizar que tan bien se está 
utilizando el personal en el proceso productivo, por lo cual se considera que el coeficiente entre 
la producción y el empleo del personal, también permite hacer una comparación entre el pasado 
y el presente con el fin de que una compañía pueda establecer objetivos a largo plazo y de esta 
manera el nivel de productividad de la empresa se incremente. 
   Por tanto, la productividad es una medida simultánea de la eficiencia en la utilización 
conjunta de los recursos de una empresa, donde se evalúa tanto el análisis de la productividad 
multifactorial como de la productividad del trabajo, por lo cual es necesario tener presente que 
tanto el capital de una compañía como el trabajo que realiza el personal no son factores 
homogéneos, debido a que los recursos humanos tienen diferentes características que se reflejan 
en diferentes calidades. (Runza, 2002, p.04) 
   Es importante definir la productividad como la forma de utilización de los factores de 
producción en la generación de bienes y servicios para la sociedad, lo cual busca mejorar la 
eficiencia y la eficacia con que son utilizados los recursos dentro de una empresa. De igual forma 
la productividad es vista como un objetivo estratégico de una empresa, debido a que sin ella los 
productos o servicios no alcanzan los niveles de competitividad necesarios en el mundo 
globalizado. (Sumanth,1990, p.04) 
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   Medina (2007) menciona que el modelo integral de productividad analiza los medios por los 
cuales se consiguen los máximos resultados dentro de una empresa es decir cuando se optimiza 
la productividad, se debe partir del análisis de la estrategia empresarial y los objetivos de la 
compañía. 
   En la actualidad para los países en desarrollo, la gestión puede ser uno de los factores más 
importantes para la medición y el mejoramiento de la productividad, debido a que la gestión 
parte del reconocimiento de los entornos que afectan a las empresas y la generación de 
estrategias adecuadas para el logro de los objetivos de las compañías, por consiguiente es 
importante analizar que muchas de las empresas colombianas no tienen todavía una vocación 
exportadora, si no que estas a su vez han sentido el impacto de la competencia, lo que las ha 
obligado a disminuir costos y hacer más eficientes sus operaciones. (Heizer & Render, 2001). 
   Así mismo, la productividad analiza la manera por la cual se optimiza la creación de valor y 
las acciones que se deben tomar para hacerlo de forma exitosa. La cadena de valor está 
constituida por los procesos o actividades que desempeña una empresa para diseñar, producir, 
mercadear, entregar y dar soporte a sus productos. (Porter, 1982) 
   De acuerdo con los planteamientos anteriores se considera que es necesario cambiar la 
perspectiva tradicional para definir la productividad, ya que el factor humano es visto cómo 
recurso, es decir que se asume al ser humano como un insumo y no como el actor principal que 
maneja los recursos disponibles dentro de una compañía, resaltando que el recurso humano juega 




2.1.3. Proceso administrativo 
El proceso administrativo ha sido un modelo a seguir durante generaciones, teniendo en 
cuenta que este fue desarrollado y utilizado a finales del siglo XIX y principios del XX por 
Henry Fayol, destacando que a partir de ese momento se le ha identificado como la estructura 
básica de la práctica administrativa, otorgándole una capacidad de abstracción más amplia 
debido a que permite generar conceptos teóricos cada vez más particularizados teniendo en 
cuenta las necesidades de las compañías y el modelo con el cual se estandariza la función del 
administrador. 
   Por tanto, el proceso administrativo se define como una consecución de fases o etapas a 
través de las cuales se lleva a cabo la práctica administrativa, algunos autores que estudian dicho 
proceso lo han dividido de acuerdo con su criterio en seis etapas, pero sólo se refieren al grado 
de análisis del proceso, ya que el contenido es el mismo que manejan todos a nivel 
administrativo (Carlyle, 1910). 
    Según Megginson (como se citó en González, 2014) en su libro “Administración conceptos 
y aplicaciones” “señala que, para lograr los ideales trazados por la empresa, se deben 
desempeñar ciertas funciones importantes y elementales, estas funciones son unificadas en un 
solo componente el cual se le conoce como Proceso Administrativo”.  
Por tanto, es importante mencionar que el proceso administrativo es uno de los aspectos más 
importantes dentro de una empresa, pues de ello depende que toda la organización marche de 




2.1.4. Meritocracia en las organizaciones 
  En la actualidad son muchas las empresas que han implementado la meritocracia en sus 
organizaciones, partiendo de la necesidad de adaptar el talento de los profesionales a las 
nuevas exigencias del mercado reconociendo el mérito del talento humano, teniendo en 
cuenta que este aspecto es tan importante como el de recompensar el alcance de los 
objetivos planteados por parte de las compañías. 
  La meritocracia se fundamenta en la capacidad de liderazgo y emprendimiento de las 
organizaciones, donde aumenta el compromiso de los empleados en el desempeño de sus labores, 
de igual manera contribuye a que el personal siga aprendiendo en su entorno laboral. (Lecoutre, 
2013). 
   Por tanto, la meritocracia corporativa es un sistema utilizado para reconocer el trabajo de los 
funcionarios, y al mismo tiempo estimular la creación de un buen ambiente en las 
organizaciones, por tal motivo la meritocracia se ha transformado en un factor clave para motivar 
a los empleados de una empresa. 
   El desempeño laboral se origina desde la satisfacción que presenta el empleado en la 
organización, en el cual se le brinda una baja rotación de su labor y un grado de libertad en los 
procesos que ejecutara (Chiavenato, 2008). Es decir, que cuando un empleado logra la 
satisfacción laboral cumple un papel importante dentro de la empresa gracias a su gran labor. 
  Según Méndez (como se citó en Chiang & Neira, 2015) “comenta que existe una gran 
cantidad de criterios que podrían medirse al estimar el desempeño laboral como las capacidades, 
habilidades, necesidades y cualidades las cuales son características individuales que interactúan 
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con la naturaleza del trabajo y de la organización para producir comportamientos, los cuales, a su 
vez, afectan los resultados” (p.02). 
No obstante, es importante mencionar que para medir el desempeño laboral es necesario 
implantar nuevas políticas de compensación, debido a que esto contribuye a mejorar el 
desempeño laborar y de esta manera analizar si existe la necesidad de volver a capacitar, con el 
fin de detectar errores en el diseño de lo propuesto y de esta manera observar si existen 
problemas personales que afecten a la persona en el desempeño del cargo (Cruz, 2007). 
Por otra pare es pertinente mencionar que existen muchos factores a tener en cuenta para la 
evaluación del desempeño de los colaboradores, dependiendo del método de evaluación que se 
emplee, pero por lo general estos factores son los siguientes: calidad de trabajo, cantidad de 
trabajo, conocimientos del puesto, iniciativa, planificación, control de costos, relaciones con los 
compañeros, relaciones con el supervisor y relaciones con el público, dirección, desarrollo de los 
subordinados y responsabilidades. (Alles, 2007, p.33) 
De igual forma es importante mencionar que en el proceso de evaluación del personal, pueden 
utilizarse varios sistemas o métodos de evaluación del desempeño o estructurar cada uno de 
éstos, en un método de evaluación adecuado al tipo a y a las características de los evaluados. 
Esta adecuación es de gran importancia para la obtención de resultados, es decir, que la 
evaluación del personal es un método, una herramienta, y no un fin en sí misma, por tal motivo 
es un medio para obtener datos e información que pueda registrarse, procesarse y canalizarse 




2.2. Marco conceptual 
 
2.2.1. Argumentación 
Según Halliday (1978)” la argumentación está situada en una perspectiva sociolingüística, 
ocupando una posición relevante en esas dos perspectivas complementarias llamados procesos 
cognitivos como hablar y en entender” (p.10). Por tal motivo podemos decir que la actividad 
lingüística funciona argumentativamente en su dimensión comunicativa, puesto que argumentar 
no solamente es convencer, hacer creer, descubrir lo verdadero, sino que también es influenciar, 
es decir lograr o provocar reacciones en nuestros interlocutores. 
La argumentación es un factor que compone nuestro lenguaje, ahora bien, este no solo 
proviene de nuestro ser, por el contrario, son un complemento, (Ramírez, 2001) Desde esta 
perspectiva, se considera inapropiado inclinarse por la pura razón lógica o por el puro lenguaje, 
debido a que la argumentación es tanto razón como lenguaje. 
  Es importante concluir que la argumentación es un fenómeno lingüístico que ayuda a que el 
lector busque las narrativas precisas para argumentar sus ideas y puntos de vista y las de a 
conocer a las personas de su entorno social y laboral. 
2.2.2. Transparencia 
   La transparencia en las empresas es un tema relevante, dado a que la corrupción es un 
elemento a considerar en la competitividad de los países y es un reflejo de la forma en que 
operan las instituciones y empresas públicas y privadas. 
Según Alonso (2009) la transparencia es un factor importante para generar confianza, y esto 
se logra en el momento en el que la organización responde a las necesidades que presentan sus 
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clientes frente a la sus procesos e información. De esta manera, la transparencia evita una 
racionalidad limitada en el entorno empresarial.  
  Por otra parte, la transparencia es una actitud que toman los individuos u organizaciones para 
manejar los factores éticos, esto con el fin de originar una claridad a las personas que tengan 
derecho a conocerlos. (Villanueva, 2011) 
  Moneva (2007) afirma que la transparencia se determina como la disposición de actitud y la 
disponibilidad de informar de manera directa. Debido a ello, la transparencia implica algo más 
allá de la rendición de cuentas; también hace referencia a la garantía de acceso, apertura y 
visibilidad de la información de las organizaciones y los entes internos y externos que se 
relacionan con las compañías. 
   Finalmente, se puede concluir que la transparencia también se concibe como un enfoque 
integral, pues hace referencia a las tres orientaciones que se manejan en el campo laboral y que 
son clave para el funcionamiento de una compañía.  
2.2.3. Nasdaq (Bolsa de valores) 
 
El Nasdaq es la segunda bolsa de valores electrónica automatizada más grande de Estados 
Unidos, siendo esta la primera Bolsa de Nueva York, destacando que se trata de un mercado 
electrónico el cual se caracteriza por analizar las empresas de alta tecnología electrónica, 
informática, telecomunicaciones, biotecnología, entre otras, su objetivo se fundamenta en 
fomentar un mercado tecnológico que se conecte en todo el mundo, teniendo como fin unir a 
todas las empresas de tecnología del mundo, por tal motivo su crecimiento exponencial se genera 
de manera extraordinaria en términos de capitalización bursátil. 
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Por consiguiente, es pertinente resaltar que la importancia fundamental de la bolsa de valores 
radica en que ofrece un solo lugar de información completa y actualizada sobre la oferta y 
demanda, lo que permite a compradores y vendedores tener la satisfacción de realizar sus 
negociaciones al mejor precio del mercado. (Morales, 2008) 
Cabe agregar que los índices de la bolsa de valores buscan medir el comportamiento general 
de los precios de las acciones con el paso del tiempo. Los índices en sí, son cifras que se usan 
para calcular el desempeño al determinar el comportamiento actual de un grupo representativo de 
acciones, en relación con un valor base establecido anteriormente. También permiten evaluar el 
comportamiento de las acciones en el mercado en su conjunto, mostrando la tendencia que está 
operando en ese momento, por lo cual están siempre bajo observación debido a la calidad de 
información que generan. (Ramsey,1997, p.107) 
 
3. Descripción detallada del aporte laboral 
 
3.1. Reseña histórica de la empresa 
 
3.1.1. Historia de Mercado Libre 
Fundada en 1999 por Marcos Galperín, la compañía dio sus primeros pasos cuando un equipo 
de emprendedores se sumó al sueño de revolucionar el ecommerce en América Latina. 
Con más pasión que recursos, lograron poner en marcha el plan que el empresario argentino 
había empezado a amasar mientras cursaba un MBA en la Escuela de Negocios de la 
Universidad de Stanford. 
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“La cultura emprendedora está en nuestro ADN y su efecto multiplicador escribe la historia 
de nuestro crecimiento y el del comercio electrónico en la región”, repite Galperin, subrayando 
los pilares de una empresa que llegó a cotizar en Nasdaq sin perder la esencia que explica cada 
uno de sus logros. 
“En Mercado Libre logramos democratizar el comercio electrónico en América Latina, 
permitiendo que millones de personas, desde cualquier lugar de su país, puedan adquirir 
productos a precios justos y que todos los vendedores, especialmente las Pymes, cuenten con una 
plataforma de comercialización digital efectiva para concretar sus negocios. En este proceso que 
continúa, fuimos entendiendo que el sistema de pagos y el acceso a créditos son vitales para el 
desarrollo de todo emprendedor” afirma Galperin. 
3.1.2. Ecosistema de Mercado Libre: el valor de pensar todas las soluciones 
Proponemos un conjunto de soluciones para potenciar la capacidad de comprar y vender por 
Internet, aumentar la diversidad de productos comercializados e impulsar el desarrollo de una 
comunidad emprendedora. Nos anticipamos a las necesidades de los usuarios latinoamericanos 
con una propuesta de seis soluciones de comercio electrónico complementarias, basadas en el 





 Ecosistema Mercado Libre 
 
Fuente: (MercadoLibre, 2019) 
 
3.1.3. Centro de Vendedores de Mercado Libre 
 
Nuestro centro de vendedores es una plataforma gratuita y de uso ilimitado que funciona en 
toda la región. Contiene más de 40 cursos disponibles sobre comercio electrónico y nuestros 
servicios. Actualmente tiene más 90.000 usuarios registrados. 
3.1.4. ADN Meli: Energía emprendedora 
Nuestra cultura y principios definen la base de todo lo que hacemos: nos desafían a ser 
protagonistas y a dar el máximo para capturar las mejores oportunidades. Nuestros principios 
culturales reflejan este espíritu: 
• Creamos valor para nuestros usuarios. 
• Emprendemos tomando riesgo. 
• Ejecutamos con excelencia. 
• Competimos en equipo para ganar. 
• Estamos en β continuo. Asumimos el poder de hacer, guiados por la energía emprendedora 
que llevamos dentro. 
15 
 
• Damos el máximo y nos divertimos. 
 
Con estos valores empresariales, se busca generar conectividad profesional con los usuarios 
de la plataforma; generando que la conexión no sea solo laboral, si no personal. Queremos co-
crear un futuro mejor, impulsados por aquello que llevamos en nuestro ADN: emprender.   
Nuestra principal contribución al desarrollo económico de América Latina son las nuevas 
posibilidades y herramientas que brindamos para generar un negocio propio, multiplicando 
oportunidades de inserción laboral. Como cada año, publicamos nuestro reporte de 
Sustentabilidad, abriendo al mundo la información sobre nuestra estrategia de sustentabilidad 
que pone al emprendedor en el centro de la escena, con la profunda convicción de que tiene un 
efecto multiplicador que crea valor para los individuos, las empresas, la comunidad y el Planeta.  
Para ello Mercado Libre tiene más de 6000 empleados en América Latina y se propone 
duplicar el equipo en tres años: esto implica llegar a ser 10,000 colaboradores manteniendo el 
espíritu de start-up y reforzando los valores que, en 2017, nos subieron al podio de las tres 
mejores empresas multinacionales para trabajar de América Latina, según el prestigioso ranking 
Great Place to Work 2017. Es la primera vez que una empresa de origen latinoamericano logra 
este reconocimiento. 
Las personas son nuestro principal capital para ser exitosos. Los cuidamos y motivamos con 
programas de beneficios, servicios y actividades orientadas a promover su bienestar y equilibrio 
entre vida personal y laboral. Para nuestro negocio es estratégico atraer y retener a los mejores 
colaboradores. Llevamos adelante una estrategia de marca empleadora, con el objetivo de 
comunicar de manera efectiva la propuesta de valor de Mercado Libre a los candidatos. 
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La meritocracia es uno de los ejes de la compañía. Se trabaja con mucha intensidad y 
dedicación, y los equipos dan el máximo mientras se divierten en un ambiente sano y alegre. 
(Mercado Libre, 2019)  
3.2. Justificación 
 
   En la implementación de la herramienta de visualización, se llevó a cabo un proceso en el 
cual se generaría una solución dinámica, para que con ello los representantes del area de Click to 
call de Mercado libre conocieran como se encuentra su proceso de crecimiento dentro de 
Mercado Libre y sus resultados en tiempo real, los cuales generan que el representante se vea 
afectado en las bonificaciones que puede recibir por su labor. Ahora bien, para Mercado Libre es 
de vital importancia su recurso humano, es por esto que el proceso de crecimiento de los 
representantes tiene una unión con la meritocracia, la cual genera que se otorguen los 
reconocimientos o ascensos a el representante que se destacó a lo largo de un periodo de tiempo 
de evaluación.  
Teniendo en cuenta que estos resultados no solo afectan a los representantes, si no a Mercado 
Libre ya que es el reflejo de la experiencia que viven 10 millones de vendedores y 33,7 millones 
de compradores activos, de 211,9 millones de usuarios registrados. Por ende, es de suma 
importancia mantener y cuidar el mejor ambiente laboral ya que los representantes son la vos de 
Mercado Libre y son los encargados de brindar las mejores experiencias en la plataforma.  
Ahora bien, con esta herramienta le permite al sector administrativo de Mercado Libre, 
sustentar las decisiones que se tomen, teniendo en cuenta la meritocracia y la trasparencia que 
identifica los valores corporativos de Mercado Libre. Generando que estas decisiones sean las 
correctas y no conformen una molestia entre el sector administrativo y los representantes.  
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3.3. Aporte Laboral 
 
   Durante el proceso generado en el área de Click to call en Mercado Libre Colombia; se 
llevó a cabo una metodología mixta, en la cual se podría evidenciar factores cualitativos y 
cuantitativos. En este proceso se generó una serie de fases en las que se buscó identificar, 
analizar y concluir los factores que afectan los resultados de Mercado Libre.  
Teniendo en cuenta este proceso, no solo se generará un beneficio directo a Mercado Libre, 
si no a sus colaboradores, los cuales son el recurso primordial para generar las mejores 
experiencias a sus usuarios.  
 
3.3.1. Primera Fase  
 
   Sobre la primera fase se generó la identificación de los factores que estaban irrumpiendo la 
actividad de los representantes de customer experience. En esta etapa se llevó a cabo una junta 
directa entre el representante del área de people de Mercado Libre Colombia, Cecilia Narvaez y 
la Team Leader Natalia Numa; durante la presente se detalló el plan de acción que deseaba llevar 
a cabo dentro de las instalaciones de MELI; en la misma se presentó el cronograma de acciones y 
el tiempo que se llevaría a cabo para alcanzar los objetivos planteados, para ello, se solicitaron 
los permisos correspondientes para el cumplimiento de la misma. Luego, se asignaron las 
responsabilidades en el manejo de la información de las labores ordinarias de los funcionarios en 
la empresa. Una vez definidos los perfiles y asignadas las funciones, se inicia con la revisión y 
evaluación de las herramientas organizacionales. (WORKPLACE y Portal CX) presentadas por 
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la líder Natalia Numa; las cuales fueron acompañadas de la explicación de la importancia de la 
información de los registros históricos de los resultados en los procesos de MELI. 
   Posterior a esto cómo inicio a la implementación de la idea de trabajo en grupo, en el cual 
buscaba involucrar a los representantes en el desarrollo del presente proceso de identificación de 
los factores; en el cual se formó un equipo de trabajo, en el cual se solicitó la disponibilidad que 
pudieran tener para la realización de una tarea adicional sobre su labor habitual; en el que se 
incurriría de tiempo adicional no remunerado y de esfuerzo laboral no recompensado.  
Luego de la conversación con el grupo de trabajo: se seleccionaron cuatro colaboradores para 
el proceso de identificación; una vez seleccionados se generó la asignación de las tareas básicas. 
Después de ello se creó un Gdoc en Google Drive para llevar un registro correspondiente de las 
tareas asignadas. Se generó una capacitación, en el manejo de extracción de la información de las 
herramientas WORKPLACE y Portal CX, en las cuales se registran los procesos fundamentales 
de la compañía, luego de esto, se les presento los formatos que se utilizarían en el proceso, 
generando la explicación del paso a paso de registro que se tenía que llevar a cabo para la 
recopilación de la información de una manera ordenada y segura.  
 
3.3.1.1. Tareas asignadas 
3.3.1.1.1. Registro de comunicaciones diarias.  
 
Esta tarea se le asignó a la representante Leidy Cubillos. fue escogida por la actividad y 
relación que tiene en el grupo de comunicaciones del área de C2C. En esta labor se debe generar 
un registro detallado y riguroso de los cambios que se han llevado en los procesos 
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organizacionales que afectan la labor de los representantes. El formato que se genero fue 
diligenciado en un Gdoc digital compartido con el líder del proyecto para el seguimiento y 
control de la tarea asignada.  
3.3.1.1.2. Registro de actualizaciones en procesos.    
 
En la labor de registro de actualizaciones se delegó a la representante Marcela Ruiz, Por su 
desempeño y experiencia en los procesos de la organización, además, por el adecuado manejo y 
análisis de los procesos del sector de C2C. Para esta labor se asignó un formato en Drive Excel, 
en el cual se generaría el registro con autoguardado y control del líder de proyecto, en conjunto 
con la Team Leader Natalia Numa.  
3.3.1.1.3. Registro de manejo de estados. 
 
La siguiente labor fue asignada a Hernán Gutierrez, representante reconocido en el área de 
C2C, Por su capacidad de memorización y manejos de procesos, y con ello manejo y análisis 
matemático, para ello se le asigno la herramienta (Dash de métricas), la cual es una base de datos 
en la cual se registran los resultados relacionados con la productividad de cada representante del 
área de C2C. Hernán estará encargado del análisis de manejo de estados de disponibilidad de los 
usuarios, lo cual es muy importante para la gestión de Mercado Libre.  
3.3.1.1.4.  Escucha y análisis de los motivos de los de detractores. 
 
La labor de análisis, fue dirigida por el líder de proyecto, el cual tiene como objetivo 
identificar los factores que generan una calificación negativa en la métrica de NPS, la cual es el 
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factor principal a evaluar, ya que la misma es la que genera la afectación en los ciclos de la 
organización y del representante. Esta labor se generó en un registro de formulario de 
calificación, el cual generara un registro en una base de datos para proceder con la evaluación de 
los resultados obtenidos.  
3.3.1.2. Herramientas de análisis 
Luego de la asignación de las actividades se dio inicio al proceso de identificación y análisis 
de los registros correspondientes en el proceso; en el que se generó una evaluación de la 
información presentada por las herramientas entregadas por Mercado Libre y el registro 
correspondiente por los colaboradores.  
Dando así un seguimiento preciso de la información registrada. Luego de tener la recopilación 
de la misma se da inicio al planteamiento de los factores de afectación por medio de una 
herramienta de análisis DOFA; en la cual se busca precisar los factores de afectación negativa y 
positiva en los procesos generados por los representantes de Mercado Libre y los factores 
internos y externos que afectan a su operación. 
3.3.1.2.1.  Dofa Clientes 
Teniendo en cuenta los siguientes factores se puede identificar como los usuarios de la 
plataforma que la atención que se les brinda por parte de los representantes de Mercado Libre, 
les hace falta esclarecer los procesos que se brindan en la plataforma y con ello la estructuración 
de cada una de las BIU.  (dirigirse al anexo A)  
3.3.1.2.2.  Dofa Procesos Internos 
Frente a los procesos internos se puede evidenciar como la comunicación es una debilidad que 
irrumpe en los procesos de la atención de los representantes de customer experience, el cual, al 
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tener cambios constantes, genera que la información no tenga una estabilidad para el impacto 
positivo a los usuarios.  (dirigirse al anexo B) 
3.3.1.2.3. Dofa Aprendizaje y Crecimiento   
Según a los procesos de crecimiento, se evidencia como la meritocracia ha sido un factor que 
no se ha presentado con la mayor claridad y transparencia posible; generando que el ambiente 
laboral no sea lo esperado y proyectado por MELI. Por ello se genera el enfoque en los procesos 
internos, para que con ello estos factores mejoren y generen que los resultados mejoren. 
(dirigirse al anexo C) 
3.3.1.2.4. Dofa perspectivas financieras 
Cabe aclarar que el factor financiero es un pilar importante para todas las compañías, ahora 
bien, Mercado Libre es un agente de retención en varios países de America Latina, generando 
que el recaudo correspondiente por las actividades de ecommerce sean un factor que afecta 
mucho los resultados esperados por los clientes, llevando a que los mismos no accedan al sistema 
ya que se debe responsabilizar de gestionar sus procesos de compra y venta bajo las regulaciones 
impositivas de cada país. (dirigirse al anexo D) 
Una vez desarrollada la herramienta DOFA; se procede a generar la herramienta de análisis 
organizacional PESTEL, la cual es una herramienta que brinda el apoyo para identificar los 
factores externos que afectan a Mercado Libre en la totalidad de sus áreas; teniendo en cuenta 
que el comportamiento o la acción que lleva a cabo el representante de customer experience, es 
basado en el comportamiento de los factores internos y externos que involucran el ecosistema de 
MELI 
3.3.1.2.5. Fuerzas de Porter  
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Con esto se buscó llevar a cabo un análisis micro y macro de los factores de afectación a las 
funciones del representante, que estaban generando que los desempeños de las funciones 
ejercidas por el representante generaran una irrupción en los resultados de la compañía.  
El análisis de estas herramientas dio como resultado la identificación de los factores de 
afectación directa en el representante, en los procesos internos y su correspondiente correlación 
con los factores externos de Mercado Libre. (dirigirse al anexo E) 
 
3.3.2. Segunda fase  
Durante la segunda fase se generó la aplicación del proceso de análisis de las variables 
principales de afectación negativa de la atención generada por los representantes de customer 
experience de Mercado Libre Colombia. Mediante el proceso se tomaron las variables de 
comunicación interna y el uso de estados en la consola de atención al cliente. Debido a que son 
unas variables que son de manejo del 100% del representante y las mismas genera que el proceso 
de atención se vea afectado, formando que se genere la irrupción en la atención a los usuarios de 
la plataforma. Por ello, se llevaron a cabo una serie de actividades que se presentaran a 
continuación y con las cuales podrá entender el proceso que se ejecutó.  
Se generó una conferencia con el Team Leader de proyecto, Alejandro Simbaqueba, líder 
especializado en la BIU de Mercado Pago, y en el análisis de datos históricos en la misma, por la 
necesidad de analizar la BIU con mayor impacto de NPS para el periodo de agosto a noviembre 
del año 2019 
 Por ende, Mercado Pago ha sido la BIU con mayor afectación en el funcionamiento de los 
usuarios en la plataforma, teniendo en cuenta que esta es la que relaciona todos los procesos de 
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compra y venta del sistema, generando que desde el momento en que ingresa la venta hasta que 
se finaliza en esta BIU controla la mayoría del proceso de la plataforma.  
Para este proceso se conformó un equipo de trabajo especializado en los factores 
Psicotécnicos como lo son la argumentación y la concentración en el espacio laboral. Se tuvo en 
cuenta que el funcionamiento del área de C2C se ejecutaba en tres turnos laborales, De 6:00 am a 
12:00 pm (turno de la mañana), de 12:00 pm a 18:00 pm (turno de la tarde), 18:00 pm a 00:00 
horas (turno de la noche). Por este motivo se generó una selección de tres supervisores de 
proyecto en cada uno de los turnos. Estos fueron: 
 
• Sebastian Ayerbe, representante de customer experincie del turno de la mañana, con rango 
semieñor, los cuales son los representantes con un reconocimiento por su gestión, profesional 
en administración de empresas y especialista en análisis de comunicación organizacional.  
• Sebastian García, representante de customer experience del turno de la tarde, con rango semi 
señor, estudiante actual de administración de empresas, con certificación en comunicación 
oral y argumentación detallada.  
• Jeyson Campo, representante de customer experience del turno noche, con rango señor, los 
cuales tienen el reconocimiento más alto del área, es profesional en negocios internacionales, 
especialista en análisis financiero.  
 
Durante el desarrollo del proyecto se asignaron labores en condiciones de igualdad para todos 
los integrantes de los equipos, durante las conferencias con el líder del proyecto, Team Leader 
Alejandro Simbaqueba y el equipo de trabajo antes nombrado,  se presentación de las 
condiciones del proyecto, en las cuales se les aclaraba que el mismo sería ejecutado con tiempo 
adicional no remunerado, con enfoque de aplicación en la compañía para la mejora de la atención 
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de los representantes de customer experience. En esta charla se generó la asignación y 
explicación detallada de las labores a realizar en esta fase 
3.3.2.1. Tareas asignadas 
 
• Recopilación de 9287 casos de la BIU de Mercado Pago, gestionados por los representantes 
de customer experience de cada turno evaluado.  
• Escucha de los casos recopilados de los factores identificados en la gestión.  
• Presentación de informe a el líder de proyecto  
 
Las siguientes tareas son registradas bajo un formato digital generado en una herramienta de 
Google (Drive Excel), en el cual se podría generar el registro, análisis y control de la labor 
realizada por los representantes seleccionados para el registro de los casos recopilados. Este 
documento, posee el permiso de acceso de todos los integrantes del equipo para lograr el control 
total de proceso a realizar.  
Una vez delegadas las funciones y tareas a realizar, se da inicio al seguimiento de la 
información con la fecha 10 de agosto de 2019. Generando la recopilación de la información de 
forma semanal y haciendo un monitoreo, los días viernes de cada semana.  
Se generó una conferencia los días viernes de la segunda semana del mes, en los cuales se 
socializan los resultados que se van obteniendo en el transcurso de las semanas. Con esto se 
evalúan dudas e inquietudes sobre los procesos que generan irrupción en el proceso de atención 
de los representantes.  
Teniendo en cuenta esta serie de procesos, se llevó a cabo un análisis final de los motivos por 
los cuales se generó mayor calificación negativa en la métrica de NPS por parte de los 
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vendedores de la plataforma, clasificando se en tres grupos de perspectivas a mejorar por parte 
de Mercado Libre. Una vez obtenidos los resultados, se proyectó y planifico la herramienta que 
genere sustentación a los representantes de sus resultados y de las opiniones que presentan los 
vendedores, para con ello incentivar a los representantes a realizar una gestión correcta para que 
los resultados en sus calificaciones sean las mejores, generando con esto un proceso de 
meritocracia en la toma de decisiones de reconocimientos y asensos corporativos.  
3.3.3. Tercera fase  
Durante la tercera fase se llevó a cabo el diseño y estructuración de la herramienta de 
visualización de los resultados obtenidos en las métricas de evaluación que se ven afectadas por 
la atención de los representantes de customer experience de Mercado Libre Colombia. Ahora 
bien, esta herramienta se llevó a cabo con el fin de organizar e incentivar a la gestión correcta 
por parte de los representantes para que con esta se brinde beneficio a la compañía y al 
crecimiento con meritocracia dentro de la misma.  
Como anterior mente lo comentaba, Mercado Libre se regula en NASDAQ con una variable 
de calificación llamada NPS, la cual es importante en el momento en el que un accionista desee 
acceder a la inversión en esta compañía, ahora bien, teniendo en cuenta que esta métrica se 
efectúa bajo la atención que presenta el representante de Mercado Libre y sus procesos. Se debe 
tener en cuenta que estos procesos de desarrollo en la atención del representante se deben llevar a 
cabo con la mayor eficacia posible.  
Ahora bien, las situaciones de crecimiento dentro de una compañía son de gran relevancia en 
el momento de escoger a la persona correcta para desempeñar esta labor; por este motivo se 
presentó la iniciativa de desarrollar una herramienta que brinde la mayor transparencia en el 
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momento de escoger estas personas, brindando el respaldo correcto al proceso de Meritocracia en 
Mercado Libre.  
Para poder llevar a cabo este proceso se evaluaron las métricas de calificación que tienen los 
representantes de customer experience, las cuales se analizan por un lapso de un semestre 
continuo para conseguir un posicionamiento como semi senior o de nueve meses continuos para 
conseguir el máximo posicionamiento como senior. Teniendo en cuenta que las métricas de 
evaluación son el NPS, Productividad y Tasa de derivación incorrecta.  
Ahora bien, a continuación, podrás ver a detalle cómo se calcula cada uno de estos 
indicadores:  
 
Tabla 1  
Métricas de C2C 
Métrica  Formula  
% de NPS (promotores – detractores) / (promotores + 
neutros + detractores) 
% de productividad casos atendidos / total de tiempo de trabajo 
% de derivaciones incorrectas casos derivados de manera incorrecta / total 
de casos derivados. 
Fuente: Tabla métricas. (Elaboración Propia)  
Pero te preguntaras que son cada uno de estos conceptos y que pueden llegar a representar en 
la gestión del representante y en el usuario de Mercado Libre.  
El NPS como ya sabemos es la calificación de satisfacción que presenta el usuario de 
Mercado Libre sobre los procesos y atención que recibió por parte del representante. 
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La productividad es el indicador que nos indica que tan rápido puede gestionar una consulta 
un representante, generando con esto que el usuario pueda resolver sus dudas lo más rápido 
posible.  
Mientras que las derivaciones incorrectas, se refiere a esos casos que el representante no 
responde y envía a un área que no es la correcta para solucionar el tipo de consulta del usuario. 
Ahora bien, esto genera que el tiempo de respuesta sea prolongado ya que se debe enviar al 
sector correcto para que realice la respectiva resolución de la consulta.  
Luego de conocer con mayor profundidad estos indicadores cabe aclarar como es el proceso 
de organización de estos resultados y como sería el análisis que se debe llevar a cabo para tomar 
la decisión con transparencia al momento de seleccionar al representante correcto para que 
obtenga el ascenso. Para este proceso se generó el trabajo continuo del equipo de trabajo que se 
creó en la segunda fase de la sistematización, con el fin de brindar una proyección de trabajo y 
con ello no reprocesar procesos de capacitación y herramientas de trabajo. Por ende, en este 
equipo de trabajo de realizo una distribución de actividad con las cuales se buscaba realizar la 
sustentación final de la herramienta de visualización de resultados.  
3.3.3.1. Tareas asignadas 
• Diseño y estructuración de la base de datos que se desea presentar. 
• Creación y diseño del Dashboard. 
• Presentación de la herramienta al sector administrativo  
• Presentación al area de Click to call.  
 
 
Para llevar a cabo estas tareas se generó una asignación de las mismas a cada uno de los 
integrantes del equipo de trabajo, para con ello tener una efectividad en la herramienta y en 
tiempos de presentación.  
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Para el diseño y estructuración de la base de datos, se llevó a cabo un trabajo conjunto 
entre el Team Leader Alejandro Simbaqueba, Sebastian Gracia, Jeyson Campo y Juan 
cárdenas. En esta tarea era necesario la solicitud de datos confidenciales de Mercado Libre, a 
los cuales solo se puede tener acceso por medio del Team Leader.  
En este proceso se solicitó los resultados del mes de julio del 2019 del area de Click to call, en 
donde se visualizan las tres variables de calificación que se toman en cuenta para la evaluación 
de ascenso de los representantes de esta area. Luego de tener estos resultados, se consolido la 
información en un libro de cálculo Drive, el cual permitiría realizar el hipervínculo de 
información con la herramienta de diseño Data estudio. En este libro de cálculo drive, se generó 
una serie de fórmulas con las cuales se podría realizar la organización por cuartiles, según la 
cantidad de representantes del area de Click to call y según los resultados obtenidos. Una vez 
organizados los resultados de las tres métricas por cuartil, se genera una pívot la cual genera que 
la información al actualizarla se organice con un orden alfabético.  
Teniendo en cuenta esta organización, se realizó una formulación de proyección con la cual el 
representante podría conocer los resultados que necesitaba obtener para poder avanzar al cuartil 
siguiente y con ello su posicionamiento sería mejor para la calificación de métricas que necesita 
para su crecimiento en MELI.  
Luego de llevar a cabo este proceso se envió la información a Sebastian Ayerbe, para que 
llevara a cabo la creación y el diseño del Dashboard, para este proceso. Se tomó en cuenta que el 
diseño del mismo fuera referente con los colores principales de Meli y con filtros de búsqueda 
que faciliten que la información sea presentada de forma precisa. Para este diseño, se determinó 
presentar la información según los cuartiles de cada uno de los resultados presentados por las 
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métricas evaluativas. Teniendo en cuenta que, para realizar la búsqueda, se necesita ingresar al 
filtro con el LDAP (abreviatura del nombre del representante).  
Una vez culminado este proceso, se procedió a la presentación de la herramienta al equipo 
administrativo del area de Click to call, el cual generaría la primera interacción con la 
herramienta y el aval para la presentación de la herramienta al equipo de Click to Call.  
Teniendo el aval, se generó una presentación de la herramienta al area de Click to Call en sus 
tres diferentes jornadas, en donde se generó una explicación de su objetivo y de su correcto 
manejo, luego de generar esta presentación se dio el espacio para que los representantes 
indicaran las expectativas de la herramienta y con ello poder conocer la satisfacción de esta 
herramienta para su crecimiento en Mercado Libre.   
 
4. Resultados y Discusión 
 
4.1. Primera Fase 
Teniendo en cuenta el proceso generado con el equipo de trabajo para la primera fase y la 
aprobación de la presentación de los resultados por parte del equipo de recursos humanos, se 
pudieron identificar los siguientes factores de afectación 
4.1.1. Comunicación interna 
Se presenta dicho factor debido a que el flujo de la comunicación entre el área de 
comunicaciones y el área de customer experience no tiene un proceso directo para hacer una 
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retroalimentación de la información y generar posibles correcciones de la comunicación al 
instante. 
4.1.2. Entendimiento del proceso y de la forma de ejecución. 
Se toma este factor como uno de los más importantes, debido a que la confusión y la mala 
comunicación entre representantes genera malas prácticas y una aclaración errónea en el proceso 
ante el usuario. Presentando así una información diferenciada por cada uno de los representantes. 
4.1.3. El conocimiento de las múltiples herramientas que contiene la plataforma. 
Se presenta el siguiente factor debido a que el conocimiento de la plataforma no es de forma 
profunda y complementada; por tal motivo no se conoce con claridad si se genera una 
funcionalidad o un error en el sistema. Para ello se evidencia que el proceso de capacitación, no 
se profundiza en el manejo y experiencia de la plataforma.  
4.1.4. El uso de estados en la consola de atención al cliente. 
Esto se presenta debido a los estados de conexión que manejan representante se están 
ejecutando de manera incorrecta debido a que se tiene la habilitación inmediata para hacer uso de 
ellos; por tal motivo la disponibilidad se puede ver afectada. Este proceso en tiene correlación 
con los dos factores anteriores, debido a que los estados se ven afectados a la falta de 
conocimiento de la información y las herramientas que se manejan.  
4.1.5. Concentración y métodos de argumentación. 
La concentración es un factor importante debido a que la comunicación presentada se genera 
por medio telefónico por tal motivo la concentración en la llamada es de manera vital e 
importante, por ende, se recomienda sugerir a los representantes que la interacción en la consulta 
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sea de un porcentaje mayor con el usuario, sin restringir la comodidad y flexibilidad del 
ambiente laboral de cada representante. 
Por otro lado, se quiere generar una sugerencia frente al factor de la argumentación, ya que 
cabe resaltar que MercadoLibre genera una experiencia con el factor de la calidez humana; es 
importante que se generen comunicaciones con tipos de argumentación y formas de presentar su 
vocalización ante las notificaciones a los usuarios; dando así una experiencia de calidad y con 
una comunicación asertiva y concreta. 
4.2. Segunda Fase  
Una vez identificados estos factores, se analizaron los factores de mayor afectación en los 
resultados obtenidos por los representantes de customer experience en el area de Click to call, 
para ello se tomó la BIU de Mercado pago.  
Teniendo en cuenta el análisis llevado a cabo durante la segunda fase, se puede identificar que 
la comunicación interna que se está llevando a cabo frente en estos procesos, es de manera 
eficiente ya que se brindan las actualizaciones en tiempo y forma. Pero en este proceso podemos 
identificar que la disponibilidad de representantes para atender estas dificultades, es muy baja y 
con ello genera que los tiempos de respuesta sean mayores a los esperados.  
Ahora bien, pudimos identificar que el proceso de acreditación de dinero y anulación de 
pagos, son los procesos que más afectan a los vendedores en su gestión, por tal motivo la 
atención que presentan los representantes del área de C2C, se debe componer de una 
disponibilidad inmediata y de un buen conocimiento de las actualizaciones que se presentan en el 
proceso. Para ello es importante que la comunicación interna tenga un buen flujo.  
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Teniendo en cuenta que el proceso de acreditación de dinero de una venta compone un 
onceavo de la operación, genera un porcentaje representativo en la gestión total que genera el 
vendedor. Pero bueno te preguntaras ¿Qué tanto afectan estos procesos a los representantes?, 
dado a que la acreditación depende de procesos externos de las entidades bancarias. Se puede 
notar que la el 43,47% de los usuarios se comunican por el proceso de acreditación de dinero.  
Generando que el usuario reciba una respuesta con los plazos de entidades financieras.  
figura 2  
Encuestas por proceso de Mercado Pago 
 
Figura 2. En la presente figura se detallan los porcentajes representativos de números de encuestas por proceso en 
Mercado pago, las cuales hacen referencia a la cantidad de calificaciones que se dieron en cada proceso.  
 
Fuente: Encuestas por proceso de Mercado Pago (elaboración propia)  
De igual manera se evidencia que la calificación promedio de NPS es de 8,20; generando que 
la misma sea un usuario de calificación neutra, la cual refiere a un usuario que está satisfecho 
pero que necesita un valor agregado en la resolución que se le presenta a la consulta que realiza. 
Mientras que por otra parte el proceso de anulación de pagos genera que los vendedores tengan 
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una alta comunicación dado a que sus compradores no visualizan con agilidad la devolución del 
pago a su entidad financiera. 
Ahora bien, este proceso es netamente de su banco ya que normalmente cuando es una tarjeta 
de crédito la anulación del pago se refleja a su próximo corte de facturación. A pesar de que se 
presenta esta comunicación por un proceso externo a Mercado Pago este proceso tiene una 
calificación promedio de NPS de 7,93, generando que sea un usuario de calificación neutra.  
figura 3  
calificación de NPS por proceso de Mercado Pago 
Figura 3. En la presente figura se detalla la calificación promedio de NPS que tiene cada proceso de Mercado Pago, 
en el cual hace referencia a la calificación que brindan los usuarios por la atención que recibieron y por el proceso 
que utilizaron en la plataforma.  




Teniendo en cuenta estos resultados, pudimos identificar que la gestión de los representantes 
del area de Click to call tiene una calificación media para el segundo semestre del año 2019.  
Dejando abierta la oportunidad de retroalimentación por parte de cada uno de los representantes 
frete a su gestión.  
Para ello los representantes del area de Click to call solicitaron una herramienta que les brinde 
la oportunidad de conocer sus resultados en tiempo real y con ello determinar las estrategias que 
deben tomar para mejorar las métricas evaluadas.  
4.3. Tercera fase 
Una vez reconocido el factor principal que estaba generando inconformidad en el día a día de 
los representantes del area de Click to call, se llevó a cabo la creación y presentación de la 
herramienta de revisión de métricas, con el cual se podría conocer a mayor profundidad y 
claridad los resultados que tenía cada representante en su proceso de crecimiento referente al 
“QUE”.  
En esta presentación se dio a conocer la herramienta la cual contiene un orden especifico con 
el cual el representante podrá conocer con detalle y claridad sus resultados, generando que el 
mismo pueda realizar una autoevaluación de las acciones que está tomando a cabo para obtener 
los mejores resultados para su crecimiento personal y para el fortalecimiento y desarrollo de 
Mercado Libre.  
En la primera parte de la herramienta de visualización de métricas, podrías encontrar con 
detalle y precisión los resultados de cada representante según los cuartiles obtenidos por cada 
una de las métricas evaluativas, en esta sección se obtendría un filtro de búsqueda en el cual el 
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representante debía buscar su LDAP y con ello podría evidenciar como están sus resultados en 
tiempo real.  (dirigirse al anexo F) 
Consiguiente en la segunda sección el representante podría encontrar los resultados de los 
últimos nueve meses, en los cuales le brindaría el cuartil general en el que se posiciono en este 
periodo de tiempo, esta sección es muy importante ya que el representante podrá obtener su 
seguimiento de resultados para que, en el momento de ingresar a un proceso de revisión para 
obtener un crecimiento, se cumpla con transparencia y claridad una meritocracia justa bajo los 
parámetros de Mercado Libre.  (dirigirse al anexo G) 
Para finalizar en la última sección, el representante podrá visualizar los cuartiles por cada una 
de las métricas evaluadas, esto le facilitara tener una perspectiva de que compañeros tienen 
mejor posicionamiento en la métrica y con ello realizar alianzas para fortalecer y mejorar estos 
resultados. De igual manera el representante podrá tener un filtro en el cual podrá visualizar sus 
resultados y evaluar que parámetros debe realizar para mejorar sus resultados o mantener los 
mismos.  (dirigirse al anexo H) 
Teniendo en cuenta esta presentación, los representantes detallaron esta herramienta con una 
apreciación de útil ya que le permite conocer sus resultados de manera diaria y con ello saber 
cómo se encuentra su proceso de crecimiento frente al “QUE” en Mercado Libre. Brindando 
transparencia en los procesos de Meritocracia que genera MELI en el momento de seleccionar o 
de otorgar un ascenso. Con ello los representantes tendrán claridad en el avance de sus resultados 
y en su manera de cálculo de bonificaciones, la cual es una variable de afectación en su proceso 
de ingreso adicional monetario.  
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Esta herramienta le permite a MELI, generar un proceso de Meritocracia de manera correcta, 
ya que los resultados se podrán detallar de forma pública, brindando transparencia al momento 
de seleccionar a un representante para que ocupe un nuevo cargo o cuando se genere un ascenso 
en su seniority. Dando esto la seguridad y transparencia que buscan los representantes en la 
organización y con ello brindarles la oportunidad de crecimiento según los resultados obtenidos a 
lo largo del periodo de evaluación.  
5. Conclusiones y Recomendaciones 
 
• La herramienta de visualización de métricas, genera que los representantes del area de Click 
to call obtengan los resultados de manera diaria, lo cual les permite conocer cómo se 
encuentran sus resultados y su proceso de evaluación en el “QUE”, el cual le permite obtener 
el ascenso o crecimiento esperado.  
• Cada factor interno como externo es de gran importancia evaluarlo, ya que estos generan 
que la labor central de la compañía se vea afectada. Por ello es de suma importancia tener 
en cuenta que los representantes son la vos de Mercado Libre y con ello serán el factor 
primordial que afectara la experiencia que pueda vivir el usuario.  
• Tomar algunos factores que afectan la labor de los representantes, brindo que se pueda 
establecer con mayor claridad de la necesidad principal que presentaban los representantes, 
por ello es primordial analizar cómo afectan su labor y sus resultados.  
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• La estructuración y creación de la herramienta genera que la información que desea conocer 
el representante sea clara y concisa, brindándole una solución instantánea para el 
conocimiento de sus resultados y de su proceso de crecimiento.  
• La presentación de la herramienta, género que los representantes del area de Click to call 
conocieran una solución dinámica para la visualización de sus resultados y con ello poder 
conocer su proceso de crecimiento en MELI.  
• Le recomendaría que fortalezca la estabilidad de procesos y con ello el fortalecimiento y 
confianza de los representantes que gestionan las dudas de sus clientes. Brindando que los 
representantes de Mercado Libre, presten su disposición con mayor empatía y con claridad en 
los procesos.  
• De igual manera recomendaría que la comunicación entre líderes y representantes sea de 
mayor asertividad, la cual genera que los mensajes presentados por las áreas administrativas 
sean precisos y no se difumine el mensaje a comunicar. Teniendo en cuenta que esto podría 
llegar a generar incertidumbre entre los representantes y con ello formar un ambiente laboral 
contradictorio al que desea tener Mercado Libre.  
• Quisiera recomendarle que se tengan en cuenta los cambios que se generan he impactan al 
representante tanto en su proceso de crecimiento como en sus resultados, teniendo en cuenta 
que, al generar una serie de cambios constantes, no se brinda una línea de proyección de 
crecimiento continua y genera que la misma pueda presentarse como una curva exponencial.  
• Finalmente le recomendaría a Mercado Libre que evalué y promueva con mayor prioridad el 
crecimiento de sus representantes, ya que gran parte de los mismos poseen conocimiento 
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